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RESUMEN EJECUTIVO

Una empresa de telecomunicaciones cuenta con innumerables
procesos en su interior, los cuales se multiplican aun mas, tratandose de una
compania transnacional con cobertura a nivel nacional y participacion en los
negocios de telefonia fija, movil y televisién por cable, entre otros. A pesar
de la importancia de cada uno de los procesos en la organizacion, existe un
grupo de procesos criticos y vitales para el desarrollo del negocio, en el que
encontramos entre otros a Ventas y Atencion al Cliente, a los cuales apunta
el presente proyecto, principalmente.

Desde esta perspectiva y teniendo en cuenta la magnitud de la
organizacién, surgen 2 necesidades principales, primero, garantizar una

transmision rapida y confiable de la informacion de productos, servicios y

disposiciones regulatorias a toda la red comercial que van desde las oficinas
comerciales en Lima hasta el agente vendedor en la zona mas alejada del
Peru, y segundo, monitorear el grado de conocimiento de esta informacion

por parte de los responsables de la atencion al cliente.

Para satisfacer estas necesidades se propone implementar una
herramienta corporativa de consulta rapida interactiva, por medio de la
Intranet de la organizacién, que brinde la informacién de todos los productos,
servicios y campanas de acuerdo a la normativa comercial y que a su vez
facilite la evaluacion de conocimientos de los responsables de la interaccion
con el cliente. Asimismo, a fin de obtener una solucién integral que satisfaga



por completo las necesidades iniciales y mas, es necesario acompanar la
implantacion de la herramienta con los procedimientos normativos
respectivos que permitan formalizar y soportar los nuevos procesos
derivados de la implantacién.



INTRODUCCION

El presente trabajo plantea una alternativa para agilizar y mejorar el
proceso de ventas y atencién al cliente en una empresa de
telecomunicaciones, la propuesta se centra, desde el punto de vista
tecnolégico, en la implementacion de una herramienta corporativa basada en
tecnologia web que permita:

- Realizar consultas interactivas de la informacion comercial.

- Establecer una comunicacién directa entre los usuarios finales de

la red comercial y los responsables de productos, servicios y
campanas a través de preguntas y respuestas.

- Facilitar la difusién y conocimiento de la informacidon necesaria

para la gestién comercial mediante médulos de entrenamiento,

evaluacion y autoevaluacion.

Desde el punto de vista organizacional, la propuesta implica la
redefinicion de los procesos y responsabilidades actuales de difusion,
capacitacion y evaluacién de la red comercial respecto a los productos,
servicios y campanas que lance la empresa al mercado, esto a fin de
soportar las actividades necesarias para el funcionamiento adecuado del
aplicativo.

El trabajo se enfoca en el negocio de telefonia fija, sin embargo la
concepcion, estructuracion y parametrizacion de la solucion, como se

describe mas adelante, permite que no haya limitaciones mayores para la



utilizacién de la misma por parte de otros negocios como telefonia movil,
telefonia de uso publico, larga distancia y television por cable. Esta situacion
se resume a ‘si la solucion trae los beneficios planeados en el principal
negocio que es telefonia fija, los beneficios corporativos seran mayores
ampliando la solucion a los deméas negocios con las adecuaciones

respectivas”.

A lo largo del presente trabajo la solucion es referida como “ANGEL”,
que es el nombre con el que fue bautizado y cuyas iniciales significan
Asistente Normativo de Gestién en Linea. La solucion ANGEL agrupa una
serie de médulos, los cuales se describen en forma detallada en la parte
central del informe, pero podemos adelantar que son los siguientes:

- Modulo de Consultas

- Mddulo de Mantenimiento

- Moddulo de Administracion

- Mdédulo de Comunicate con ANGEL (Preguntas y Respuestas)

- Mddulo de Evaluacién y Autoevaluacion

La solucién ANGEL tiene como meta principal satisfacer con creces
las necesidades iniciales de la empresa y transformarse en el medio oficial
de comunicacién de los distintos negocios de la corporacion siendo una
herramienta que permita difundir la informacién comercial de una manera
facil y didactica.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1.RESENA HISTORICA

Telefonica del Peru estd organizada bajo la forma de sociedad
anonima abierta. Fue constituida en la ciudad de Lima mediante escritura
publica del 25 de junio de 1920, con la denominacion de Compania
Peruana de Teléfonos Limitada. Posteriormente se convirtié en sociedad
anonima bajo la denominacién de Compania Peruana de Teléfonos S.A.
(CPT), para prestar servicios de telefonia local. Ademas de CPT, se cre6
en 1969 la Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A. (ENTEL Peru)
como la compania encargada de prestar servicios de telefonia local fuera

de Lima y los servicios de larga distancia nacional e internacional.

Hasta mayo de 1994, ambas companiias estuvieron controladas por el
Estado Peruano. En el marco del proceso de privatizacion, el 28 de
febrero de 1994 se realizd la subasta de las acciones de las dos
companias y resulté ganador en el proceso Telefénica Peru Holding
S.A.C,, liderada por Telefonica Internacional S.A. de Espana (TISA) y con
la participacion de dos grupos empresariales peruanos. TISA, empresa
controlada por Telefénica S.A. de Espana, es una de las empresas de
inversion y gestion de telecomunicaciones mas importantes en el ambito

mundial, que ha realizado inversiones significativas en América Latina.



Telefénica Perd Holding S.A.C. adquirié el 35% del capital social de
ENTEL Perd S.A. y el 20% del capital social de CPT. En esta ultima
empresa realizé un aporte de capital adicional de US$ 612 millones y asi
paso a controlar 35% de ambas companias, con una inversion total de
US$ 2,002 millones. ElI 16 de mayo de 1994 se cumplié con el pago del

precio ofrecido y de esta manera quedd cerrada la operacion.

Telefénica Perd Holding S.A.C. asumié la gestién de la compahia y
tiene el derecho de nombrar a la mayoria de los miembros del directorio.
El 7 de noviembre de 1994, las Juntas Generales Extraordinarias de
Accionistas de CPT y ENTEL Peru acordaron la fusién de ambas
empresas, la misma que se hizo efectiva el 31 de diciembre de 1994,

fecha en que la segunda pas6 a formar parte de la primera.

El 9 de marzo de 1998 la Junta General de Accionistas aprobd la
modificacion del estatuto social y su adecuacion a la Ley General de
Sociedades, en virtud de lo cual la Sociedad adoptd la denominacion de
Telefdnica del Peru S.A.A. y quedd organizada bajo la forma de sociedad
anonima abierta. Ello quedo formalizado mediante escritura publica del 2
de abril de 1998, otorgada ante el notario publico de Lima doctor Jaime
A. Murguia Cavero, la misma que se encuentra inscrita en el asiento B-
001 de la partida N° 11015766 del Registro de Personas Juridicas de la

Oficina Registral de Lima.

Telefonica del Perd pertenece al Grupo Econdmico de Telefdnica,
S.A., empresa espanola dedicada al negocio de telecomunicaciones. El
Grupo Econdmico Telefénica esta conformado por Telefonica S.A., las
cabeceras de Grupo en Espana de las lineas de negocio explotadas por
empresas locales, Telefonica Perd Holding S.A.C., Telefdnica del Peru,
Telefonica Empresas, Telefénica Méviles Peru Holding S.A.A., Telefonica

Publicidad e Informacién Peru S.A.C. y sus respectivas filiales. Al 31 de
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diciembre de 2003, las filiales de Telefénica del Perd S.A.A.. eran las

siguientes:
Telefénica Multimedia S.A.C.
Telefénica Servicios Integrados S.A.C.

Transporte Urgente de Mensajeria S.A.C.

Telefdnica Servicios Comerciales S.A.C.

Telefénica Soluciones Globales Holding S.A.C.

Telefénica Servicios Digitales S.A.C.

Servicios Editoriales del Peru S.A.C.

Servicios Globales de Telecomunicaciones S.A.C.

Telefdnica Servicios Técnicos S.A.C.

1.2.DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1.2.1. PRODUCTOS
Telefénica del Perd ofrece una amplia variedad de productos y

servicios los cuales podemos resenar por negocios:

Telefonia Local: Corresponde a las lineas telefénicas fijas,

servicio de trafico de voz y servicios suplementarios
principalmente.
Telefonia Movil: Incluye las lineas celulares prepago y

postpago.
Larga Distancia: Agrupa los servicios de Larga Distancia

Nacional e Internacional (LDl y LDN)
Telefonia_de Uso Publico: Corresponde a los servicios de

telefonia publica interior (TPI), aquellos teléfonos publicos
instalados en el interior de algun local, y telefonia publica
exterior (TPE), aquellos teléfonos publicos instalados en la
calle.

Television por Cable: Agrupa los servicios de Cable Magico.
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- Comunicaciones de Empresa y Soluciones Banda Ancha:

Los productos estrella en este rubro son Speedy y Terra ADSL,
servicios de acceso permanente a Internet a alta velocidad y a
tarifa plana usando tecnologia ADSL También se encuentran
dentro de este negocio la comercializacion de lineas RDSI y

Troncales.

1.2.2. CLIENTES

Telefonica del Peru tiene como estrategia adecuarse a las
necesidades de los clientes y diferenciar las propuestas de valor de
acuerdo con las caracteristicas de cada segmento, durante el afio
2003 se consolidd la gestion de clientes de acuerdo a la
segmentacion Residencial VIP, Residencial Medio y Residencial
Masivo, y se crearon tres nuevas gerencias para los segmentos de
empresas correspondientes a Grandes Clientes, Pymes y Sohos.
Ambas estructuras permitieron mejorar el nivel de inteligencia
comercial y profundizar el conocimiento de los clientes. A junio de
2004, la base de clientes de Telefdonica del Peru ascendia a 1’'970,000
lineas telefonicas bésicas fijas en servicio, 1'635,000 lineas mdviles
de las cuales 303,000 pertenecen a la modalidad de contrato y
1’332,000 a prepago, 380,000 abonados de television por cable y
177,200 conexiones ADSL (Speedy y Terra ADSL).

1.2.3. PROVEEDORES

Todas las empresas del Grupo Telefénica realizan sus compras
de acuerdo a un Modelo de Gestién Comtn, que se caracteriza por la
globalizaciéon de las compras, por la profesionalizacién de la funcion
(se dispone de compradores profesionales especialistas en el
producto), por la transparencia en el proceso y por la igualdad de

oportunidades a todos los proveedores.
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En la actualidad, mas de 100 Empresas del Grupo Telefdnica
utilizan este modelo, denominado Sistema Avanzado de Compras
(SAC).

La gestiéon de las Compras se realiza en siete Mesas de
Compras ubicadas en Madrid, Sao Paulo, Rio de Janeiro, Buenos
Aires, Santiago de Chile, Lima y México DF, lo que permite realizar
una gestién global o local de las compras adecudndose a las

necesidades de cada momento.

El proceso de Compra contempla las siguientes etapas:

IDENTIFICAQGON  PETIAION DE OFERTAS RANDA DE MESA DE COMLINICAAON
DE NECPSIDADES Trato equitativo NEGOCIACION COMPRAS Seammunicaa los
Todas las Areas da eigualdad de Vabraddn d2 Adjudi@cién por Proveadores
Compras participan oportunidades para las ofertas mis unanimidad entre eferentes
desdequesedetecta los oferentes que ompetitivas y todaslasareas  sihan esultado o
necesicad d2compra  cumpken el perfil d=finido fijacion da Tarjet implicacas noadjudiatarics

Las actividades que desarrolla Telefénica del Peru para brindar
sus servicios requieren de la adquisicion de bienes y servicios
especificos, para ello el Grupo Telefénica de Espafa realiza compras
de bienes de caracter general, cubriendo asi las mayores
necesidades de compra que tienen sus operadoras en Latinoamérica.
Los bienes que adquiere el Grupo Telefénica se agrupan en cinco
lineas de producto, donde cada una engloba productos homogéneos,
estos son:

- Infraestructura de Redes (Sistemas de Conmutacién, TV,

Multimedia, Transmisién Via Linea, Alimentacion de Energia,
Transmision Via Radio, Trabajos de Soporte, Mantenimiento y
Operacion Asistida)

- Servicios y Obras (Planta Exterior, Planta Interior, Terrenos,

Inmuebles, Obras de Inmobiliaria, Mantenimiento de Edificios y

Suministros)

13



- Productos de Mercado (Equipos Telefénicos, Centralitas,
Materiales de Planta Exterior, Instrumentacion Electrénica y

Material de Oficina)

- Sistemas de Informacién (Infraestructura Informatica,
Licencias de Software, Mantenimiento de Aplicaciones
Informaticas a Medida, Help Desk, Operacién de Servidores
Centralizados, Operacién de Servicios Distribuidos)

- Publicidad y Marketing (Medios Publicitarios, Agencias de

Publicidad, Suministros de Materiales de Comunicacion,

Investigacién de Mercado, Patrocinios, etc)

1.2.4. ORGANIZACION Y SITUACION DE LA EMPRESA

La posesién de la red de telecomunicaciones mas grande e
importante del Peru representa para Telefénica del Perd su mayor
fortaleza competitiva, si a esto le sumamos el gran avance de la
tecnologia en los ultimos tiempos y el crecimiento sostenido de los
usuarios de medios de telecomunicaciones e Internet se dan las
condiciones para cubrir un mercado con grandes oportunidades de
negocio, para ello la estrategia seguida por la empresa consta en
ofrecer productos y servicios a medida de las necesidades de los
diferentes tipos de clientes, que van desde lineas telefénicas con
limite de consumo y tarjetas prepago hasta soluciones empresariales

de negocio basadas en sistemas de transmisién de voz y datos.

Por otro lado, en la actualidad la imagen de Telefdnica no es de
las mejores, los errores de la empresa en la atencion al cliente se
confabulan con aspectos politicos, econémicos y hasta histéricos para
gue en la sociedad se cree un sentimiento de rechazo a la empresa,
al ser Telefonica una empresa de servicios esto representa su mayor
debilidad.
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La competencia en el mercado de telecomunicaciones ha llegado
al Peru con gran fuerza, la llegada de empresas transnacionales como
TIM y TELMEX (que recientemente adquiri6 AT&T LatinAmerican), la
entrada al mercado de larga distancia de operadores como Americatel
Perd, Red Cientifica Peruana, Infoductos y TELMEX fomentado por la
apertura del sistema Llamada por Llamada, entre otros
acontecimientos han hecho de que Telefdnica del Perd tome especial
cuidado en reforzar su posicion en el mercado especialmente en el de
telefonia movil, a fin de no ver amenazado su liderazgo.

En telefonia local los nuevos operadores contindan ofreciendo el
servicio con una clara estrategia de segmentacion, orientada
fundamentalmente al sector corporativo y basada en asociaciones
estratégicas con otros operadores y en la oferta de “paquetes” de
servicios y tarifas. En el servicio de telefonia local, Telefénica del Peru
compite con TELMEX del Perd y BellSouth, aunque este ultimo fue
adquirido recientemente por el grupo Telefdnica.

A continuacion se muestra el organigrama general de la

empresa.
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ORGANIGRAMA GENERAL DE TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
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En el caso del servicio de larga distancia, mercado en el que
Telefénica del Pera compite con diferentes operadores de presencia
internacional, la competencia se vié incrementada con el inicio del
sistema multicarrier (Llamada por llamada) y el ingreso de nuevos
operadores. En el caso del servicio de larga distancia saliente, la
competencia de los pequefnos operadores se ha concentrado
principalmente en la comercializacion de tarjetas prepago, sobre todo
para llamadas de larga distancia internacional. Al cierre del primer
trimestre del ano 2004 existian 51 concesionarios, de los cuales trece
ofrecian efectivamente el servicio de larga distancia por
presuscripcién y dieciocho por tarjetas prepago. En el caso de las
tarjetas prepago de larga distancia fue notoria la actividad comercial
de Peru Global y Nortek mientras que entre los operadores la de

Americatel Peru.

En el caso de Internet, el afno 2004 esta marcando la confirmacion de
un gran mercado para los servicios de banda ancha a través de las
tecnologias ADSL (Asymetric Digital Subscriber Line) que permiten el
uso simultdneo de la linea telefénica para los servicios de voz y
transmision de datos. Este nicho de mercado representa una de las
mayores oportunidades de negocio para Telefénica del Peru a corto y
mediano plazo, siendo Speedy el servicio emblema de la empresa en
este rubro. El objetivo de la empresa es contar por lo menos con 200
mil servicios Speedy activos al término del 2004.

1.2.5. PROCESO DE NEGOCIO A MEJORAR

A continuacién se describe el proceso de la empresa sobre el
cual la solucion ANGEL tuvo incidencia directa. Para ello, primero se
hace una breve presentacion de las principales entidades que
intervienen en dicho proceso.
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GESTORES DE PRODUCTOS

Conformado por:

Gerencia de Telefonia Local

Gerencia de Internet y Banda Ancha
Gerencia de Larga Distancia
Gerencia de Telefonia de Uso Publico

Desarrollar iniciativas de nuevos productos,
servicios, campanas y promociones atractivas
y acorde a los clientes que gestionan.

Funciones: . :

e Son los unicos con potestad para cambiar las
condiciones de comercializacién de los
productos y servicios

Remiten: ¢ Iniciativas de productos a Marketing

MARKETING

Conformado por:

Gerencia de Marketing

Desarrollar el perfil detallado de las iniciativas
remitidas por los Gestores de Productos, el

Funciones: cual incluye estudios de factibilidad,
rentabilidad y de mercado.
Remiten: o  Perfil de producto detallado a Normativa

NORMATIVA

Conformado por:

Jefatura de Normativa y Sistemas (Gerencia
de Atencidn al Cliente)

Coordinar con la Gerencia de Sistemas de
Informacion, mediante ficha de
requerimiento, la adecuacion de los sistemas

Funciones: informaticos para la comercializacion de los
nuevos productos o servicios.
e Difundir e instruir a la Red Comercial del
lanzamiento de productos y servicios.
. e Requerimiento informatico a Sistemas.
-Remiten:

Comunicados informativos a la Red Comercial.

18



SISTEMAS

Conformado por: |e Gerencia de Sistemas de Informacion.

e Atender los requerimientos informaticos de

Funciones: . -
las areas usuarias.

RED COMERCIAL

e Oficinas comerciales a nivel nacional
(Telefénica Servicios Comerciales - TSC)

e Agentes vendedores (Red de Canales de

Conformado por: Venta)

o Telegestion 104 (Atento Peru)

e Oficina de Clientes Preferentes.

e Empleados en general.

e Gestionar la atencion de clientes (Ventas,

Funciones:
Postventa, Reclamos, Consultas, etc).

El proceso de “Lanzamiento Comercial de Productos y
Servicios” lo inicia el Gestor de Producto al desarrollar una iniciativa
de producto comercial que se plasma en un “brief’ que viene a ser un
documento que contiene las caracteristicas principales de dicho
producto. Este documento se le remite a Marketing a fin que
desarrolle un estudio de factibilidad y posteriormente un perfil
detallado de las caracteristicas y condiciones de comercializacién de
dicho producto.

El perfil de producto es remitido a Normativa para el desarrollo
del requerimiento informatico que es el documento que detalla las
necesidades para la gestion comercial del nuevo producto a nivel de

aplicativos informaticos. Sistemas atiende el requerimiento y se
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procede a las pruebas con el usuario siendo estas cerradas con la
firma del acta de conformidad.

Para lanzar comercialmente un producto, Normativa elabora un
documento que describe claramente sus caracteristicas, condiciones
de comercializacién, requisitos, responsabilidades en el proceso
operativo de comercializacién, vigencia, entre otros puntos. Cabe
sefalar que esta actividad incluye la revision y aprobacién de las
areas a las que se asignen responsabilidades particulares dentro del

proceso de comercializacion del producto.

Seguidamente Normativa realiza las coordinaciones a fin de
convocar a los representantes (monitores) de los distintos entes que
componen la Red Comercial para la instruccion respectiva, en el caso
de Lima es presencial y en el de provincias mediante
audioconferencias. Estos monitores son los encargados de replicar la

instruccidén a sus companeros.

Un dia antes del inicio de comercializacion, Normativa lanza un
comunicado via e-mail a toda la Red Comercial anunciando el
lanzamiento comercial del producto y adjuntando el documento

normativo o un vinculo al file server donde se encuentra.

A continuacion se presenta graficamente el proceso descrito.
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PROCESO DE LANZAMIENTO COMERCIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Gestor de Producto Marketing Normativa Sistemas Red Comercial
la gtencion de imientma de
Desarrolla iniciativa de Desarrolla perfil detallado | Elabora requerimiento Atiende requerimiento ,m,‘;;,::'::‘;m un proceo
producto de producto "1 informatico de producto "| informatico de producto complejo, pers para b fina deate
diggrams b raumimos de ata forma
Bl da Perfi de Requermients L
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usuario
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L 3
Sl
LB ot
L MO
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v
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usuario

Elaboia dotuments
normativo

:

Convoca a Red Comercial Envia monitores a
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Instruye a monitores de la L
Red Comercial

Monitores reptican
instruccion

Copia documento
normativo a fFile Server

v

Comunica lanzamiento a | Comercializa el nuevo
Red Comercial producto




Una vez que el producto se encuentra en comercializacion es
necesario un monitoreo a la Red Comercial que permita medir el
grado de conocimiento del producto y por ende la calidad de la
informacién que se le brinda al cliente. Para ello la Supervision de
Instruccion y Capacitacién perteneciente a la Gerencia de Atencion al
Cliente es la encargada de realizar esta medicion a la Red Comercial
a nivel nacional. A continuacién se presenta graficamente el proceso

que se sigue para dicha labor.

PROCESO DE SUPERVISION Y MONITOREO A LARED
COMERCIAL
Supervisiéon de Instruccién Red Comercial
Prepara plan de
supervision presencial
v
. Organiza tiempo de
Comunica cronoqrama a N ST
Red Comercial e )
Ejecuta supenvision (Test
de conocimiento -
comercial)
A
Califica las evaluaciones
A
Envia resultados a la Red Toma acciones acorde a
Comercial il los resultados
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En el punto 3.1. Planteamiento del Problema se explican las
dificultades que estos procedimientos traian consigo antes de la

implementacion de ANGEL.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1.INTRANETS

Las empresas en la actualidad se encuentran en una etapa muy
importante, ya que deben tomar decisiones que afectaran sus procesos y
funciones en el futuro. EI manejo estratégico de la informacion es uno de
los temas mas investigados y desarrollados actualmente en el mundo,
principalmente aquellas investigaciones enfocadas al manejo de
informacion dentro de las empresas y al impacto que tiene en la calidad

de los servicios que brindan.

La informacidén en las empresas es tan importante como lo son los
recursos humanos o la materia prima, pues sin la informacion adecuada,
la empresa estara en desventaja con respecto a sus competidores. Si no
permanece a la vanguardia en la tecnologia de informacion que va
apareciendo dia con dia, la compania puede ser faciimente desplazada
por otra con procesos innovadores y actualizados.

Una de las herramientas innovadoras en este contexto es lo que se
conoce como Intranet, red de comunicacion dentro de una organizacion.
Mediante ella, se pueden intercomunicar todos los miembros de la
empresa para lograr un mejor desempeno de sus funciones y procesos.

Inclusive la Intranet puede desempenar el papel de puerta de acceso a
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aplicativos web que permitan desarrollar mejor la comunicacién entre

areas y la mejora en el desempeno de las mismas, como en el caso de
ANGEL.

En términos generales el uso de este tipo de redes aporta beneficios

tales como:

Ahorro: elimina documentos, formularios, manuales, tarifas, notas
internas, bases de datos y demas documentacion que obliguen al uso
de papel y a la utilizacion de impresoras para la distribucion de la

informacion diaria de la empresa.

Calidad: Internet es /a cantidad mientras que una Intranet es /a
calidad. La Red estd cargada de informacion importante, pero el
tiempo que se debe emplear para su localizacion es a menudo
demasiado para ofrecer soluciones rapidas a las dificultades diarias.
En la Intranet el usuario encuentra lo que necesita de manera rapida

debido a que la informacion se encuentra organizada y seleccionada.

Comunicacion: el sistema de mensajeria implementado puede
ofrecer comunicaciones internas y externas, en tiempo real y diferido,

y completamente integradas.

Control: los datos importantes de la organizacién no estaran tan sélo
en la mesa de un directivo o en la de un mando intermedio. Se sabra
en cada momento como se encuentra un proyecto ya que la

informacién en una Intranet se modifica y consulta en tiempo real.

Efectividad: Permite que no se dejen asuntos pendientes y que se
acaben las excusas de falta de informacion para llevar a cabo un
proyecto cualquiera. Ademas cada departamento genera y mantiene

su propia documentacién asi como los datos que le pertenecen.
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e Eficiencia: una Intranet elimina en porcentajes muy altos los métodos
de trabajo tradicionales y en ocasiones poco eficientes como el
teléfono, el fax o las pequefas reuniones de pasillo.

e Facilidad: con el simple requerimiento de saber manejar un
navegador, cualquier usuario corporativo podra trabajar con una
Intranet. Con algo mas de conocimientos, no excesivos, podra dotarla
de toda su informacién y compartirla con el resto de los empleados de

la organizacion.

o Flexibilidad: el trazado de puesta en marcha de una Intranet es algo
que puede comenzar con un nivel relativamente simple e incrementar
las prestaciones segun las necesidades y las posibilidades de la
empresa. El adecuado mantenimiento y la actualizacién posterior
juegan un papel fundamental en el buen desarrollo del proyecto que
se vera culminado con la adaptacion al nuevo medio de todos los

usuarios que componen la compania.

e Participacion: un miembro cualquiera de la organizacién en la que se
monta una Intranet aporta la informacion que ha conseguido y la pone
a disposicién de todos los demas, que a su vez la pueden mejorar 0

implementar sus propios datos.

Por otro lado, los sistemas informaticos, al agilizar y optimizar el
almacenamiento, difusién y procesamiento de la informacion, mejoran la
produccion de las organizaciones que los emplean para la
automatizacion de sus funciones. Sin embargo, si no se tienen en cuenta
ciertos elementos en el disefio e implantacién, no siempre la

automatizacién significa un aumento de la produccion.
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2.2. METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE SISTEMAS

Dado que el desarrollo de sistemas de informaciéon es una actividad

compleja, ésta puede dividirse para su estudio en las siguientes etapas:

1. Definicidn y analisis de los requerimientos del usuario
Diseno del sistema y de la base de datos
Implantacién y prueba de mdédulos

Integracion y prueba del sistema

o &> b

Operacion y mantenimiento

Como estas etapas a su vez son muy elaboradas, han surgido varias

metodologias que permiten realizarlas de una manera estructurada. Entre

ellas tenemos:

METODOLOGIA CASE (Computer Aided Systems Engineering):
Plantea una secuencia de etapas similar a la sefalada anteriormente,
pero mas detallada, y ademas proporciona para cada etapa
descripcién, definicion de objetivos y metas, productos de la etapa,
factores criticos de éxito, y la lista de tareas que conviene realizar.
Ademads es posible auxiliarse de herramientas CASE que facilitan
grandemente la puesta en practica del método. La metodologia CASE
se basa en un andlisis y desarrollo del tipo descendente ("topdown")
en que el ciclo de vida de un sistema se compone de las siguientes
etapas:

1. Analisis: En esta etapa se logra un entendimiento claro de las
necesidades de la organizacién y del ambiente en que operara
el sistema a implantar. Asimismo se detallan estas necesidades
para asegurar que su cobertura este dentro del alcance de la
organizacion. El producto principal de esta etapa es el modelo
de la solucién (Modelo de datos, procesos, objetos, entre otros)

que facilita un fundamento sélido para la etapa de disefo.
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2. Diseno: La etapa de disefio toma los requerimientos y el
modelado de la etapa de analisis y determina la mejor manera
de satisfacerlos, logrando niveles de servicios acordados, dado
el ambiente técnico y las decisiones previas en los niveles
requeridos de automatizacion. Es decir que del disefo
conceptual se pasa al disefno final que sera utilizado para la
implantacion, por ejemplo en esta etapa, el modelo entidad /
relacion sera transformado en un diseiio de base de datos y el

modelo funcional, en mddulos y manuales de procedimientos

3. Construccion: A partir del disefo final generado en la anterior
etapa, en esta de construccion, se codificaran y probaran los
nuevos programas, usando herramientas apropiadas. Esta
etapa involucra planeacion, disefo de la estructura del sistema,
codificacion de abajo a arriba (prueba de unidades y enlaces),
pruebas de arriba a abajo (prueba del sistema) y un enfoque
disciplinado en la realizacion del trabajo y en el control de
versiones del sistema y pruebas. Los resultados de esta etapa

son los programas probados y la base de datos afinada.

4. Documentacion: Esta metodologia incluye una etapa
dedicada a esta actividad tan importante y hace hincapié para
que en su elaboracién se consideren el estilo de trabajo y las
necesidades propias de los usuarios finales que utilizaran y
mantendran el sistema, esta documentacion esta referida a
manuales de usuario, diccionario de datos, entre otros.

5. Transicion: En ella se realizan todas las tareas necesarias

para la implementacion y proporciona un periodo inicial de
soporte al sistema. La transicion debe llevarse a cabo con una
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interrupcion minima de la organizacion y debe dejar a los

usuarios conformes vy listos para explotar el nuevo sistema.

Produccion: En la etapa de produccion se asegura que el
sistema funcione correctamente con intervenciéon minima de los

administradores del sistema.

METODOLOGIA DE INGENIERIA DE LA INFORMACION: Esta

calificada dentro de las metodologias estructuradas y presenta los

siguientes niveles:

1.

Planificacion: En ella se busca construir una arquitectura de la
informacién y una estrategia que soporte los objetivos de la

organizacion.

Analisis: Comprende a las areas de negocio y determina los

requisitos del sistema.

Diseno: Establece el comportamiento del sistema deseado por

el usuario y que sea alcanzado por la tecnologia.

Construccion: En esta etapa se construye sistemas que

cumplan los 3 niveles anteriores.

METODOLOGIA MEGON (Marco Estratégico de Gestion
Orientada al Negocio): Segun este método la gestién de tecnologias

de la informacion debe orientarse fundamentalmente al servicio del

Negocio, haciéndose necesario gestionar los proyectos de forma

independiente a las plataformas tecnolégicas existentes. El método se

organiza en 3 bloques, siendo estos:
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1. Planificacion del sistema de informacion del cliente: Las
unidades de negocio (Cliente) y las unidades de tecnologia
(Gerencia de Sistemas) concretan conjuntamente las
necesidades del sistema de informacion que, de acuerdo con la
estrategia del Cliente, hay que satisfacer para la mejora de una
parte del negocio. De esta concrecion nacen los proyectos a
desarrollar y su prioridad. Este bloque se subdivide en las
siguientes fases:

v Planificacién con el cliente.
v Gestion de cartera de proyectos del cliente.

2. Provision de soluciones: Los clientes y la Gerencia de
Sistemas analizan los requisitos para el proyecto a desarrollar.
A partir de este andlisis se elabora una propuesta de solucién
donde se define el plan de trabajo con plazos y costes
concretos. La solucion propuesta puede representar la
adopcion de una de las siguientes vias de implementacion:
- Construccién de una solucién a medida.
- Adquisicién de un paquete ajeno o contratacién de un
servicio.
- Modificacion y adaptacion de una solucién existente.
Este bloque se subdivide en las siguientes fases:
v Definicién de la solucion.
Diseno adaptado al cliente.
Disefio adaptado a la construccion (marco tecnoldgico).
Construccioén.

Pruebas del cliente.

< <X < < X

Implantacion.

3. Apoyo a soluciones operativas: Engloba tanta la revision del

sistema después de la implantacion, como el seguimiento
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periddico. Su revisidon post-implantacion se orienta hacia la
identificacion de mejoras en los procesos de construccion.
Mientras que el seguimiento periddico se orienta especialmente
a garantizar los niveles de servicio requeridos. Este bloque se
subdivide en las siguientes fases:

v' Reuvisién post-implantacién.

v' Seguimiento del nivel de servicio.

v Diagndstico.

v' Correccion y pruebas.

e METODOLOGIA DE YOURDON / CONSTANTINE: Es una de las
metodologias orientadas a procesos la cual plantea las siguientes
fases:

1. Desarrollar los diagramas de flujo de datos (DFD) del sistema.
2. Desarrollar el diagrama de estructuras.
3. Evaluar el diseio de los procesos.
4

. Preparar el disefio para la implantacion.

Como se puede notar, en todas las metodologias de una u otra
manera se describen etapas similares para el desarrollo de sistemas de
informacion. Queda a criterio de cada uno la utilizacién de una en

especial o el tomar lo mejor de cada una.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el punto 1.2.5 Proceso de Negocio a Mejorar se realizé la
descripcion de los procesos “Lanzamiento Comercial de un Producto” y
“Supervision de la Red Comercial Post-Lanzamiento”, a continuacion se
explicara las dificultades e inconvenientes que presentan dichos
procesos y que son optimizados o desterrados por la solucion ANGEL.
Para ello en la pagina siguiente se resaltan aquellas actividades del
proceso actual que se ven impactadas con ANGEL.

Como se muestra en el gréfico, una actividad que realiza Normativa
dentro del proceso descrito anteriormente es la elaboracion del
documento normativo (archivo *.doc) que detalla las caracteristicas del
producto y que es fundamental para la Red Comercial en su labor de
atender y brindar informacién comercial al cliente. Este documento es
hecho de conocimiento a la Red Comercial y simultdneamente
almacenado en un repositorio publico (file server) para cualquier consulta
posterior.

32



PROCESO DE LANZAMIENTO COMERCIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Gestor de Producto Marketing Normativa Sistemas Red Comercial
Desarrolla iniciativa de _| Desarrolla perfil detallado .| Elabora requerimiento Atiende requerimiento r:m:;::::'::":::pm
producto de producto T} informatico de producto informatico de producto complejp, pero para b1 finaa deate
diagtama b raumimos deataforma

Briet da Perti &4 Reguerimetrn ks
resrts prosduct infdrmasice Realiza pruebas con
usuario

fcta de prusbas

:

Otorga conformidad

Levanta observaciones de
r usuario

Elabora documento
normativo

|

Convoca a Red Comercial

Envia monitores a
para instruccion

instruccion

v

Instruye a monitores de la
Red Comercial

Monitores replican
1 instrucclén

|

Copia documento
normativo a File Server

.

Comunica lanzamiento a o Comercializa el nuevo
Red Comercial producto




Esta forma de trabajo presenta los siguientes problemas técnicos:

- La comunicaciéon a la Red Comercial es a través de un e-mail,
frecuentemente con el e-mail va adjunto el documento normativo
(*.doc) trayendo consigo el riesgo de no ser entregado por los
clasicos problemas de buzdn de correo lleno, mas si tenemos en

cuenta que el tamano de estos archivos varian entre 0.5y 2 MB.

- En los casos que el tamano del documento exceda el rango
indicado, al e-mail so6lo se le anexa el vinculo de descarga del
documento en el file server. Esta tampoco es una solucién muy
efectiva ya que la velocidad de transferencia para el copiado del
archivo es muy baja y el acceso directo al documento aun mas.

- Por otro lado, al ser la informacién remitida en un archivo *.doc se
obliga a los usuarios de la Red Comercial a poseer licencias del
procesador de texto adecuado para su lectura e impresion, lo que
significa una parte considerable del presupuesto de licencias

informaticas.

- En caso el usuario requiera realizar una consulta sobre un
producto determinado es necesario que localice el archivo en el
file server, lo abra y busque visualmente la informacion que
necesita con el tiempo que esto implica. Es decir no cuenta con las
facilidades para realizar una consulta rapida y directa de la
informacion que necesita. Este aspecto es critico en las areas de
trato directo con el cliente y mas aun en las de atencion telefdnica.

Asimismo se presentan problemas procedimentales como los

siguientes:
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No existe un medio oficial por el cual el usuario de la Red
Comercial pueda canalizar sus consultas referidas a la informacion
de los documentos normativos, estas son alcanzadas al personal
de Normativa por teléfono, e-mail o personalmente. Esto lleva a la
utilizacion de tiempo valioso de este personal para atender
consultas, que en muchos casos obedecen a la no lectura de los
documentos normativos o a lo tedioso que es la busqueda de

informacion en dichos documentos.

Como se muestra en el proceso diagramado, la instrucciéon que
efectia Normativa, previa al lanzamiento de un producto, esta
orientada Unicamente a los monitores que la Red Comercial
designa. Luego son ellos los encargados de replicar la instruccion
a sus compaferos. Pues bien, con esta forma de trabajo no hay
forma de conocer el grado de conocimiento que la Red Comercial
tiene luego de la réplica, es decir no se sabe si es que los
encargados de atender al cliente tienen clara las caracteristicas y

todo lo relacionado al producto en visperas del lanzamiento.

Lo que existe, como se indicé en el punto 1.2.5 Proceso de
Negocio a Mejorar, es un proceso de “Supervision y Monitoreo a la
Red Comercial” pero que se realiza luego del lanzamiento

comercial de los productos.

A propdsito de dicho proceso, a continuacion se resaltan aquellas
actividades que se ven impactadas con ANGEL asi como de un
cuadro resumiendo y clasificando los principales problemas

planteados.
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PROCESO DE SUPERVISION Y MONITOREO A LA RED
COMERCIAL

Supervision de Instruccién

Red Comercial

Prepara plan de
supervision presencial

Comunica cronograma a
Red Comercial

Organiza tiempo de
e personal para la

Ejecuta supenvision (Test
de conocimiento
comercial)

supervision

A

Califica las evaluaciones

A

Envia resultados a la Red
Comercial

Toma acciones acorde a

r

los resultados

RESUMEN DE PROBLEMAS PLANTEADOS

PROBLEMAS TECNICOS

Riesgo de no entrega de informacion via e-mail.

Lentitud en el acceso a archivos del file server
publico.

Obligacién de contar con licencias de procesador
de texto para lectura e impresion de informacion.

Imposibilidad de realizar busquedas directas de
informacion especifica.

PROBLEMAS DE PROCESO

Ausencia de un medio oficial eficiente para la
atencion de consultas referidas a informacion
comercial.

Ignorancia total del grado de conocimiento de la
Red Comercial en visperas de un lanzamiento
comercial.
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3.2. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Antes de contemplar como una alternativa de solucién, la

implementaciéon de una herramienta como ANGEL se plantearon las

siguientes alternativas:

Redisefno de la estructura de los documentos normativos a fin de
hacerlos més préacticos y amigables. Inclusive se llegdé a organizar
focus groups para recoger las sugerencias de los usuarios de la
Red Comercial para mejorar la calidad de los documentos. La
conclusion a la que se llegd luego de ese trabajo fue que la
solucién integral al problema iba més alld de reestructurar los
documentos.

Incrementar el numero de instrucciones ante el lanzamiento de un
nuevo producto o servicio. Esto no era posible realizarlo siempre,
debido al reducido personal con el que cuenta el area Normativa, a
la recarga de trabajo y a la falta de presupuesto de la Gerencia

para incorporar mas personal.

Todo lo que se intentd realizar no pasaban de ser pequeios paliativos

del problema, por lo que se planteé la implementacién de una

herramienta que permita atacar el problema seriamente. La iniciativa

surge de la Gerencia de Atencidn al Cliente la cual solicita propuestas de

solucion a diversas empresas de tecnologias de informacion y a la

Gerencia de Sistemas de Informacion de la empresa. Luego de una

evaluaciéon minuciosa de las propuestas, tomando en cuenta los criterios

que describiremos en el punto referido a la Toma de Decisiones, la

propuesta seleccionada fue la presentada por la Gerencia de Sistemas

de Informacion por intermedio de la Sub Gerencia de Proyectos

“Soluciones e-Business”.

37



La propuesta presentd a la solucion ANGEL como una herramienta de
consulta interactiva e integral de la informacion de todos los productos,
servicios y campafnas de la corporacién de acuerdo a la normativa
comercial, con objetivos orientados hacia la mejora de atencion a los
clientes y que a su vez facilite la evaluacion de responsables, mediante

métricas pre-establecidas del conocimiento de estas normativas.

Adicionalmente se defini6 a ANGEL como una herramienta de
autoevaluacion que permita realizar evaluaciones y simulacros a través
de bancos de preguntas con el objetivo de promover el conocimiento de
la informacion comercial fomentando la mejora de la atencion al cliente y

usuarios finales.

A continuacion se presenta una breve descripcion de la funcionalidad

que presenta ANGEL a través de sus 5 médulos:

e Moddulo de Consultas: Dirigido a los usuarios responsables de la
atencion al cliente, este modulo permite el acceso a la informacion
comercial brindando distintas formas de busqueda como lo son por
palabras claves o parecidas, por negocio (Ej: telefonia fija, larga
distancia), por segmento (Ej: vip, masivo), por contenido, por
clasificacion de documento (Ej: normativa, comunicado), entre
otros. Maneja los sub mddulos de:

- Atencién al Cliente

- Busqueda de Uso General
- Comunicados

- Sabes Que?

- Consultas Rapidas

- FAQ

e Mobdulo de Mantenimiento: Dirigido a los usuarios de Normativa

responsables del lanzamiento comercial de productos, en esta
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seccion se registra, modifica o elimina informacién de todos los
productos, servicios y promociones de la empresa. Esta
informacion es consultada por el usuario final a través de un
browser en formato html a diferencia de los archivos *.doc
anteriores. La actualizacion de la informacion es vital para el
funcionamiento de ANGEL por lo que la responsabilidad de esta
labor debe estar muy bien definida. Maneja los sub mddulos de:

- ltems y Campanas

- Organizacion

- Novedades

- Negocio

- Glosario de Términos

- Tipos de Documento

- Comunicados

- Consultas Rapidas

- Temas

- FAQ

Médulo de Administracion: En este mddulo se definen los
usuarios y perfiles de acceso a ANGEL. Asimismo se configuran
los parametros necesarios para los moédulos de Comunicate
(Consultas Interactivas) y Autoevaluacion. Esta dirigido a los
usuarios de Normativa. Maneja los sub médulos de:

- Usuarios

- Perfiles de Usuario

- Asignacion de Perfiles

- Configuracién de Avisos

- Parametros de Comunicate (Consultas Interactivas)

- Parametros de Autoevaluacion
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e Modulo de Comunicate con ANGEL: Permite la gestién integral
e interactiva de preguntas, observaciones y sugerencias
realizadas por los usuarios de la Red Comercial acerca de la
informacién que les brinda ANGEL. Maneja los sub mddulos de:

- Preguntas por Atender

- Preguntas y/o Dudas

- Consulta de Preguntas

- Reportes

- FAQ Consultas

- Depuracion de Comunicate

e Moédulo de Autoevaluacion: Permite la generacion de bancos de
preguntas asociados a un documento normativo y realizar
evaluaciones masivas y simulacros individuales de manera facil y
amigable. Las preguntas pueden ser abiertas, en donde el
evaluado debera redactar su respuesta, o cerradas, las cuales
muestran alternativas para marcar. En el caso de las preguntas
cerradas, el sistema permite obtener los resultados de manera
automatica una vez culminada la evaluacién. Maneja los sub
modulos de:

- Banco de Preguntas

- Configuracién de Evaluaciones
- Evaluados

- Responsables de Evaluacién

- Reportes

A continuacion se esquematiza la estructura modular del sistema..
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ESTRUCTURA MODULAR DEL SISTEMA

ANGEL 2.0 ]

MANTENIMIENTO CONSULTA COMUNICATE CON ANGEL AUTOEVALUACION
ATENCION AL CLIENTE BANCO DE PREGUNTAS
ITEMS Y CAMPANAS . PREGUNTAS POR ATENDER
BUSQUEDA DE USO CONFIGURACION DE
ORGANIZACION GENERAL PREGUNTAS Y/O DUDAS EVALUACIONES
NOVEDADES COMUNICADOS DEPURACION DE EVALUADOS
SABES QUE COMUNICATE RESPONSABLES
NEGOCIOS B REPORTES
CONSULTAS RAPIDAS REPORTES
GLOSARIO DE TERMINOS AT
NECOCIO CONSULTA FAQs {5
CONSULTA DE PREGUNTAS
GLOSARIO DE TERMINOS CONSULTA DE PREGUNTAS
ESTRUCTURA MINIMA REGISTRO DE PREGUNTAS @
ESTRUCTURA ARBOL MANTENIMIENTO
TIPO DE DOCUMENTO ADMINISTRACION
ESTADO DE ITEM EVALUADOS -
TIPO DE CARGO
ALY ADMINISTRACION ||
COMUNICADOS USUARIOS

TIPO DE ITEM
CONSULTAS RAPIDAS

MOTIVOS DE INSATISFACCION
TEMAS

FAQs REGISTRO Y DEPURACION

PERFILES DE USUARIO
ASIGNACION DE PERFILES
CONFIGURACION DE AVSOS
PARAMETROS DE COMUNICATE

PARAMETROS AUTOEVALUACION
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3.3.METODOLOGIA DE SOLUCION

La implementacién de esta solucion se sustenta en la metodologia
tradicional de desarrollo de sistemas con algunas variantes particulares
del equipo de desarrollo de Soluciones e-Business de Telefénica del

Peru. Las etapas béasicas de la metodologia utilizada incluyen:

3.3.1. ANALISIS : En donde el objetivo de esta fase consistio en
obtener todas las especificaciones de usuario para el proyecto,
formalizados a través de requerimientos, y detallar los procesos
del negocio que se veran implicados. Esta es la etapa mas
importante en el desarrollo de sistemas. El diagrama Entidad /
Relacion y la jerarquia funcional se construyeron en
coordinaciones directas con el usuario y sobre la base del
documento de requerimientos. El documento de analisis constd
de las siguientes partes:

e Documento de Requerimientos: EI documento de
requisitos fue una parte critica de la fase de andlisis. Se
tuvo especial cuidado de que el usuario participara
activamente de su elaboracion y que al final formalice su
aprobacion. El documento de requisitos incluyo:

- Reglas del negocio.
- Jerarquia de funcionalidades.
- Requerimientos referidos a las funcionalidades

definidas.

e Modelo Entidad / Relacion de Analisis: El objetivo de este
modelo Entidad / Relacién fue representar completamente
todas las reglas de negocio indicadas en las coordinaciones
con el usuario y plasmadas en el documento de
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requerimientos. Todas las reglas representadas en el

modelo se hicieron constar por escrito.

o Flujos de Procesos: Los flujos de procesos modelan las
principales operaciones del negocio indicando cuales son
las actividades a realizar, la secuencia de dichas
actividades y los responsables de realizarlas. Es
precisamente a raiz de los requerimientos del proyecto que
surgieron nuevas actividades y por ende fue necesario
modelar los procesos con el impacto producido por la
solucion ANGEL.

En las paginas siguientes se muestran los procesos que se

describieron en el punto 1.2.5 Proceso de Negocio a Mejorar
considerando la implantacion de ANGEL.
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PROCESO DE LANZAMIENTO COMERCIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Gestor de Producto

Marketing

Normativa

Sistemas

Red Comercial

Desarrolla iniciativa de

Desarrolla perfil detallado

Elabora requerimiento

informatico de producto

producto * de producto
Brief G Perfil de
preducia preducio

Fcaa de
conformidad
;

=

Realiza pruebas con
(LT L

i

Otorga conformidad

Caiga de decymenio an
AMGEL (Est Aegistrado)

]

Canvoca o Red Comersial
para instryccién

Levanta observaciones de

| Atiende requetimiento
informatico de producto

%‘

usuaiio

a arereion de requer e de
prxtacan y setvicion presena v proceo
compkep., pero para b3 fina de ate
diagara b rasmieros de ot forma

Envia monitores a

Instruye a monitores de la
Red Comercial

instruccién

—_

Monitores replican

Ptepara plan de
evaluacion pre-
lanzamiento (ANGEL]

Comunica cronograma a
Red Comercial

instiuccion

Organiza tiempo de

Ewsliys o Rad Camalcial

personal para evaluaciér

Pee-Lanzamianio

¥

Envia resultades s Red

Toma acoiones acorde a

Comercial

)

Activa vigencia de
documento en ANGEL

']

Comunica lanzamiento a

los resultados

Comercializa el nuevo

Red Comercial

producto




PROCESO DE SUPERVISION Y MONITOREO ALARED

COMERCIAL

Normativa

Red Comercial

Prepara plan de
evaluacion

l

Crea el banco de
preguntas en ANGEL

Configura y genera la
evaluacion

l

Comunica cronograma de

evaluaciones a Red
Comercial

Genera reporte automatico

¥

Organiza tiempo de
personal para la
evaluacion

A4

Desarrolla el test de
evaluacion

con resultados de <
evaluaciones

Reporte de |
evaluaciones

w

Envia resultados a la Red

Comercial

Toma acciones acorde a
los resultados
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3.3.2. DISENO : Fue aquella en la que se empezd a construir el

sistema, en el caso de la solucion ANGEL se dividid en tres

partes:

’ PC Usuarias
Servidor WEB \ /

Diseno de la Arquitectura: En base al trabajo realizado en
la etapa de Andlisis se determind que ANGEL se
desarrollaria para un entorno web y cuyo acceso seria a
través de la Intranet corporativa a la que tienen acceso
todos los usuarios de la Red Comercial cuyo sistema
operativo es Windows NT. Asimismo, luego de un andlisis
de los requerimientos técnicos necesarios para soportar los
componentes de los aplicativos de ANGEL y el volumen de
informacién comercial que administraria este sistema se
determind como conveniente utilizar un solo servidor
(Compagq Proliant 6000) para almacenar los aplicativos (MS

Visual Interdev y MS Visual Basic) y la base de datos (MS

SQL Server 7.0).

PC Usuarias

PC Usuarias

PC Usuarias

Base de Datos

PC Usuarlas

ARQUITECTURA BASICA DEL SISTEMA

46



Disefio de la Base de Datos: Sobre la base del modelo
Entidad / Relacién de la etapa de analisis se trabajo el
disefio de las tablas que representan las entidades vy

detallando los atributos y dominios de cada campo.

MODELO DE DATOS DEL SISTEMA

cédigo deltema

descripcion
tipo de tema

_r;‘?d.g',;. tema (FK) b ¢6digo de 12 patabra
| c6digo de la patabra (FK) nombre de 2 palabrg

fecha de actualizacion de faqs
indicador de especificacion de aviso
indicador de envio jefe directo
cddigo del negocio (FK)

cadigo de especificacion de aviso (F

fecha de registro

situacion del registro

=

‘I codigo de especificacion de aviso —
. —_— —d cuerpo d: i i0 i
po de la especificacion forma de envio
[T —rr ‘ ;:fring:l:;:a;::r‘n‘?odﬂee:blenuéu de direcciongl % asunto :c‘l aviso po'ddg"g:: L———3 codigo del negocio
— - —_— cuer, el aviso por defec!
descripcion ‘ tipo deaviso norni?e del ’ormgto :::r‘\:rc :cnl n:g::lo
respuesta codigo del aviso (FK) formato del aviso Y itacan dcl et
fecha registro [ =il situacion del registro codigo del negocio (FK)
fecha actualizacion situacion del registro P —
estado de pregunta
codigo del tema (FK) ’
situacion del registrs
—

codigode lasene
codigode la respuesta

T

S |

nombre

descripcion

codigo del grado padre (FK)
situacion del registro |

codigo del grado de nmhméi ’

descripcion original | ke -

respuesta original o —

fecha registro original codigo usuario

fecha actualizacion original - i —

indicador de reenvio nombres del usuario codigo del parime ta p—
descripcion reenvio apetlido paterno .

respuesta reenvio o= —— — e sl apellido materno ::::: ::;T:"‘o

fecha registro reenvio | gerencia descripcion

fecha actualizacion reenvio - — — — e e | s— $UD geTENCia codigo del parimetro padre (FK
estado de 1a pregunta | jefatura situacion del registro

grado satisfaccion original (FK) supervision

grado satisfaccion reenvio (FK) —— - o —— —— codigo del negocio (FK) T'_ J
especificacion de envio (FK) cédigo de la serie (FK) c6digo del canal de venta (FK -
especificacion de reenvio (FK) codigo de la respuesta (FK) —_— ] situacion usuario

especificacion de respuesta (FK) codigo correlativo

codigo del tema (FK)

usuario que registra (FK)

usuario que responde original (FK|
usuario que responde reenvio (FK|
situacion del registro

tipo de derivacion

fecha registro

codigo de especificacion de aviso (FK|
usuario que deriva (FK)

usuario derivado (FK)

on del registro
g —
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MODELO DE DATOS DEL SISTEMA

LUy
[Sdigoceanorma I
f———————— = —a «digodednorrm & 00000
| nombrecoro l
BNCO PREGUNTA - —— — — — _——— e ——— — rombrelargo
ruta imagen rsociada
| [iocenm factainicio "| |
| fecha registro '9‘ i e RECUNT EV, |
‘mu:lunalnm" b —— _——— 4 ::g:&m’:’:;?w | cSdigo deevaluacién (R |
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Diseiio de aplicaciones: En este caso por un
requerimiento expreso del usuario lider del proyecto se
realizé un disefio de pantallas preliminar a la construccion
En base al disefio de pantallas aprobado se construyeron
las interfaces del aplicativo web, para ello obviamente se
requiri6 los servicios de un disefhador gréfico.
Adicionalmente, el objetivo de esta etapa fue generar un
documento por cada mddulo a disefiar en donde se
describia totalmente la aplicacion incluyendo la
funcionalidad de cada botdn, este documento se le

denomind “libro de diseno”.

Nombre de item Filtros de Datos

l ,_‘L L8 ][mmﬂnihn&n [O005 ]segmento [Toder  Z]T movigente ]

] Buiqueda-Mencsiin al Cherle - Tolelanica del Mo S.AA
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LERRRE i et i MR ] 23 Q. &= i = ] |

=] casifiacien [TODOS =] tegmarn [Todos =T rovigeste J
[ VER NUEVOS PLANES TARIFARIOS

Conoce el argumentario de
los nuevos Planes Tarifarios,
el que servira para atender
cualquier consulta de
nuestros clientes.

Hay un Plan Tarifario para
cada necesidad, los nuevos
planes no tienen limite de
consumo, se podra realizar

todo tipo de llamadas o

naveonrs an Iinternatb

e [T {8 inuanetiocd
EJEMPLO DE DISENO DE PANTALLAS
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3.3.3. CONSTRUCCION : La fase de construccion comprendié dos
areas: la base de datos y las aplicaciones. La construccion de la
base de datos supone un reflejo fiel del modelo de datos
elaborado en las fases de Analisis y Disefno, en este caso el
manejador de base de datos sobre el que se trabajé es MS SQL
Server 7.0. Las aplicaciones se construyeron sobre MS Visual
Interdev 6.0 y los componentes necesarios en MS Visual Basic
6.0. Cabe senalar que para la construccion del sistema fue
necesario habilitar 2 ambientes, uno de desarrollo y otro de
pruebas o testing.

3.3.4. DOCUMENTACION : Durante el proyecto se tratdé que la
documentacién sea una actividad continua a lo largo de todo el
proceso de desarrollo del sistema. Se procur6 que la
documentacion acompanara desde el primer prototipo que el
usuario vid. Por experiencia se puede decir que la
documentacion no debe ser un paso separado al final del
proceso sino que es mucho mejor preparar la documentacion del
usuario y del sistema a lo largo de todo el ciclo de vida del
proyecto, asi los desarrolladores no quedan abandonados con

una tarea mayor al final.

3.3.5. PRUEBAS : Las pruebas son una de las fases mas
importantes, pero normalmente peor realizadas en el proceso de
desarrollo de sistemas. Por ello como metodologia de trabajo se
tuvo la realizacion de pruebas multiples debido a que la
experiencia nos indica que ninguna prueba unica encontrara
todos los errores del sistema, no importa cuadn cuidadosamente

haya sido efectuada.
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El primer objetivo de esta etapa fue revisar la funcionalidad de
las aplicaciones, verificando si satisfacen el documento de
requerimientos del proyecto. Para conseguir este objetivo, se
realizaron pruebas funcionales a nivel de unidad de aplicacién
por modulo. En esta etapa fue de gran ayuda el uso del libro de
disefo.

También se realizaron verificaciones globales a nivel de base de
datos, incluyendo los siguientes procesos:

e Ejecucion de todas las aplicaciones con una gran bateria de
datos de prueba.

e Verificacion de la consistencia de la base de datos
ejecutando procedimientos almacenados (stored
procedures).

e Verificacidn de la salida de los reportes generados por el
sistema (Mddulo de Evaluacién, impresion de documentos).

e Optimizacion del tiempo de respuesta.

Todos los errores detectados pasaron por una revision minuciosa
documentandose inclusive las causas del problema,
corrigiéendose posteriormente y cerrdndose con las pruebas de

regresion de rigor.

El segundo objetivo de la fase de pruebas fue realizar una
prueba de aceptacion del usuario. Para ello se proporciond a los
usuarios las aplicaciones para que trabajen con ellas y realicen

transacciones reales (no de ejemplo) utilizando el nuevo sistema.

Todas las observaciones detectadas por el usuario son
verificadas si se encuentran dentro del alcance de los

requerimientos originales, de ser asi se proceden a la correccién
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y a la realizacion de nuevas pruebas. Caso contrario el jefe del
proyecto negocia con el patrocinador la inclusién de un nuevo

requerimiento.

3.3.6. IMPLEMENTACION : Cuando llegé el momento en que el
sistema finalizado tuvo que ser traspasado a los usuarios y
puesto en produccién, para ello se habilitaron ambientes de
formacién con el nuevo sistema y luego se establecié un plan de
formacién sobre el funcionamiento del sistema a un grupo de
usuarios designados por el patrocinador del proyecto que serian
los encargados de replicar esta formacion a todos los usuarios de
la Red Comercial asi como los cambios en los procesos de
lanzamiento comercial de productos y supervision a la Red
Comercial surgidos a raiz del nuevo sistema.

Cabe senalar que en este caso, la implementacién se realizé por
fases, esto debido a que se planificé lanzar primero los médulos
basicos de Consultas, Mantenimiento y Administraciéon para
posteriormente lanzar los mddulos de consultas interactivas y

autoevaluacion.

Asimismo, se organizé un staff de personas dentro de Help Desk
para la atencién inmediata de las consultas telefénicas de los
usuarios durante las primeras semanas del lanzamiento de
ANGEL.

3.3.7. MANTENIMIENTO : EIl objetivo principal de esta fase fue
proporcionar un proceso que clasifique y gestione los problemas
y cambios del sistema. Todo lo que sea mantenimiento correctivo
es gestionado inmediatamente con el presupuesto asignado a la

gerencia usuaria para este fin, en el caso de mantenimiento
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evolutivo se trata como un nuevo proyecto y como tal debe
gestionarse.

En este caso, la gestion de versiones es la clave de un
mantenimiento de sistemas eficiente ya que no se puede ir
haciendo cambios al sistema uno por uno e ir implementandolos
sin mayor control. Estos cambios incontrolados son
potencialmente peligrosos para la integridad del sistema de
produccion.
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3.4.TOMA DE DECISIONES

La seleccion de la propuesta de solucion de la Gerencia de Sistemas

de Informacion de la empresa se debid a los siguientes criterios:

Politica Corporativa: La Gerencia de Sistemas de Informacion de
la empresa cuenta dentro de sus filas tanto con personal propio
como externo perteneciente a contratas, a pesar de ello en la
medida de lo posible procura que las areas funcionales de la
corporacion brinden sus servicios a las unidades de negocio de la
misma y evitar la contratacion de terceros para proyectos
especificos, solo se dispone lo contrario si la diferencia entre las
cotizaciones es considerable y las propuestas de solucién
convenientes. En el caso de ANGEL las cotizaciones fueron muy

cercanas.

Grado de Confidencialidad: La empresa es muy reticente a dar
cabida en su seno a terceros por el riesgo de poner en peligro la
confidencialidad de su know how. La empresa es consciente de la
magnitud de su negocio y el peso que tiene su nombre en el

mercado.

Calidad Técnica de la Propuesta: La Gerencia de Sistemas de
Informacién brinda a la Gerencia de Atencion al Cliente
(Patrocinador del proyecto) los servicios de implementacion de
campanas, mantenimiento correctivo y evolutivo de los sistemas
comerciales con eficiencia y calidad. La propuesta a todas luces

parecia mantener dichos estandares.
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Estos fueron los criterios que se consideraron para optar por una
solucion IN-HOUSE en vez de un Outsourcing. La evaluacién Costo /

Beneficio se detalla a continuacion.

3.4.1. EVALUACION COSTO / BENEFICIO

Primero debemos senfalar que realizaremos una evaluacion Costo /
Beneficio para los 3 primeros anos luego de implantada la solucién
ANGEL. Para ello identificamos que es necesaria una inversion inicial
en hardware, software, configuraciéon y consultoria que soporten el
sistema a implementar, el segundo rubro de inversion esta
representado por el desarrollo en si, compuesto principalmente por los
honorarios del jefe de proyecto, analistas, programadores y disefiador
grafico. En el punto 3.5.2 Aspectos Técnicos de la Soluciéon se detalla
las horas-hombre presupuestadas para el desarrollo, asi como los
conceptos de hardware y software necesarios. El departamento de
Compras de la empresa presupuesté por Hardware y Software,
US$3,500 y US$1,350 respectivamente mientras que la Gerencia de

Sistemas de Informacién lo siguiente:

- Jefe de Proyecto: US$30/ HH
- Analista-Programador:  US$20/ HH
- Programador: US$16/ HH
- Disenador Gréfico: US$13/HH

El mantenimiento total de la solucion asciende a US$1,300 anuales,
esta cifra la obtiene la Gerencia de Sistemas de Informacion luego de
prorratear los gastos generales de mantenimiento de todos sus
sistemas entre las unidades de negocio atendidas teniendo en cuenta
diversos aspectos como magnitud del sistema, espacio fisico
ocupado, espacio logico ocupado en el caso de tener host compartido,

entre otros.
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Debido a que ANGEL es una solucion web, el usuario final para
acceder a ella solo es necesario tener instalado un navegador para
Internet (formato html), es asi que surge una oportunidad de ahorro ya
que antes para consultar la informacion comercial era necesario tener
instalado un procesador de texto (*.doc) y/o una hoja de célculo (*.xIs)
con la licencia respectiva. Con la solucion implantada se realiz6 un
andlisis para identificar las licencias innecesarias, con ello se logro el
ahorro de 180 licencias de MS Office de las cuales la' mayoria estaban

otorgadas a Telegestion encargados de la atencién via telefénica.

El mdédulo de evaluacién permite redefinir la labor de monitoreo del
conocimiento de las normas en la Red Comercial asi como la
responsabilidad ya que esta labor como consecuencia de la
implantacion es asignada al drea de Normativa. La Supervisién de
Instruccién encargada anteriormente de esto, desaparece. En el punto
5 Evaluaciéon de Resultados se explica con mas detalle este cambio.
El ahorro anual que se logra en este rubro esta representado
principalmente por los sueldos de los 4 miembros de la supervision
disuelta cuyo estimado es de S/.196,000 y los gastos de pasajes,
estadia y viaticos estimados en S/.38,400.

Se realizé un andlisis del impacto que tendria ANGEL en las
actividades del area de Normativa en el lanzamiento de una campana
y se estim6 un ahorro de 2 dias-hombre por campana, teniendo en
cuenta que Normativa absorbié nuevas responsabilidades como las
de la Supervisidon de Instruccidn el ahorro es significativo. Partiendo
del sueldo promedio de un analista de Normativa y que el promedio
anual de campanas es de 27 estamos hablando de un ahorro de
S/.8,640 al ano.
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El flujo de caja obtenido para 3 afos es el siguiente:

En Nuevos Soles Ano 0 Aio 1 Ano 2 Ano 3
Inversion

e Hardware. (12,250)

e Software (4,725)

e Desarrollo (234,360)

Costos Recurrentes

e Mantenimiento (4,550) (4,550) (4,550)
Ahorros

e Licencias de Software 40,950 40,950 40,950
e Sueldos - Sup. de Instruccién 196,000 196,000 196,000
e Pasajes, Estadia, Viaticos 38,400 38,400 38,400
e HH-Normativa 8,640 8,640 8,640

Flujo de CajaiNeto : (251,335) | 279,440 | 279,440 | 279,440
Factor (Valor Actual al 15%) 1 0.8696 0.7561 0.6575
Valor Actual Neto (251,335) | 243,001 211,284 183,731
Tasa Interna de Retorno = 51.3%

Periodo de Retorno = 13 meses

Con respecto a las cifras, la evaluaciéon arroja como resultado una
gran rentabilidad de la solucidon que alcanza casi el 52% al ano y la
recuperacion de la inversion en un periodo de 13 meses siendo este

lapso de tiempo excelente.

La implementacion del sistema se estimé para 8 meses, pero los
tiempos no llegaron a cumplirse por los requerimientos adicionales
que aparecieron y que fueron gestionados a través de formularios de
gestién del cambio, en el punto 3.5.3 referido a Estrategias Adoptadas
se explica el procedimiento para la gestion de este tipo de
requerimientos. En el punto Conclusiones y Recomendaciones se

hace una recomendacion importante respecto a este tema. Bueno, lo
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real es que el proyecto se culminé en casi 12 meses y para ello se

desembolso casi S/.80,000 mas.

El flujo de caja real obtenido para 3 afos es el siguiente:

En Nuevos Soles Ao O Aino 1 Aio 2 Aino 3
Inversion

e Hardware. (12,250)

e Software (4,725)

e Desarrollo (234,360)

e Desembolso No Previsto (80,000)

Costos Recurrentes

e Mantenimiento (4,550) (4,550) (4,550)
Ahorros

e Licencias de Software 40,950 40,950 40,950
e Sueldos - Sup. de Instruccion 196,000 196,000 196,000
e Pasajes, Estadia, Viaticos 38,400 38,400 38,400
e HH-Normativa 8,640 8,640 8,640
Flujo de Caja Neto (331,335) | 279,440 279,440 279,440
Factor (Valor Actual al 15%) 1 0.8696 0.7561 0.6575
Valor Actual Neto (331,335) | 243,001 211,284 183,731

Tasa Interna de Retorno = 30.9%

Periodo de Retorno = 18 meses

A pesar de ello una rentabilidad de casi 31% al afo es muy buen

argumento a favor de la solucién con una recuperacion de la inversion

en 18 meses.
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3.5.ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.5.1. ORGANIZACION DEL PROYECTO: La organizacién del
proyecto ANGEL se llevé a cabo de la siguiente forma:

Patrocinador
Gerente de Atencion al Cliente

Comité Eiecutivo

Jefe de Normativa - G. At al Cliente
Sup. Nuevos Sistemas - G. At al Cliente
Gestor de Atencion al Cliente - GSI

Jefe de Provecto

Jefe de Soluciones e-Business
(Gcia. Sistemas de Informacion)

Eauipo de Provecto

Equipo de Desarrollo de
Soluciones e-Business

A continuacién describiremos las responsabilidades asignadas a
cada uno de los participantes del proyecto:

e Patrocinador
Autoriza la asignacion de recursos o gastos para el
proyecto.
Provee liderazgo y apoyo al personal involucrado en
el proyecto.

Aprueba o rechaza solicitudes de cambio.
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e Comité Ejecutivo
- Provee informacion al jefe de proyecto.
- Revision semanal de la ejecuciéon de la solucion
planteada.

e Jefe de Proyecto
- Define y lidera equipo de proyecto.
- Establece e implementa mecanismos de control.
- Asegura calidad en los procesos de realizacién del
proyecto.
- lIdentifica problemas y asegura soluciones a los
mismos.

- Aprueba o rechaza solicitudes de cambio.

e Equipo de Proyecto
- Desarrolla el proyecto bajo el liderazgo del Jefe de

Proyecto.

3.5.2. ASPECTOS TECNICOS DE LA SOLUCION:

HARDWARE:
- Servidor Compagq Proliant 6000

SOFTWARE:
- MS Visual Interdev 6.0
- MS Visual Basic 6.0
- MS FrontPage 2000
- Adobe Photoshop 5.0
- MS SQL Server 7.0
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PERSONAL.:

- 01 Jefe de Proyecto 415 HH
- 02 Analistas-Programadores 920 HH c/u
- 01 Programador 920 HH
- 01 Disenador Grafico 230 HH

Las actividades del proyecto se controlaron a traves de reuniones
semanales entre el Jefe de Proyecto y el Comité Ejecutivo,
mediante la presentacion de informes de estados y avances,
como los que se adjuntan en el Anexo | — Cronograma de

Sistemas.

3.5.3. GESTION DE CAMBIO: Entiéndase por cambio a toda
modificacién de algun componente del sistema (actividades,
procesos y/o entregables). Cualquier cambio de lo originalmente
pactado en el documento de requerimientos original ya sea en
cuestién de tiempos, costos o funcionalidad, fue tratado de

acuerdo al procedimiento que se detalla a continuacion:

PROPONER CAMBIO:

e Un cambio puede ser identificado por cualquiera de los

integrantes del equipo de trabajo o usuario, por una
dificultad, reunion, conversacion o cualquier forma de
comunicacion.
e La persona responsable del area de cambio, en este caso el
jefe de proyecto a solicitud del interesado debera:
- Llenar un formulario de solicitud de cambios para los
cambios propuestos y enviar copias a las partes
involucradas (usuarios, analistas, comité ejecutivo,

patrocinador) para dejar todo por escrito.
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- Asentar el formulario de solicitud de cambios en el
registro de control de cambios.

- Investigar y evaluar el impacto del cambio propuesto en
tiempo y costos.

- Preparar una respuesta al cambio propuesto.

- Presentar la respuesta al comité del proyecto y al

patrocinador para su aprobacion.

SEGUIMIENTO DE LOS CAMBIOS:

Una vez que el formulario de solicitud de cambios ha sido
firmado y aprobado el trabajo recién empieza.

El jefe del proyecto adaptara los planes del proyecto para
incorporar los cambios acordados y presentarlos en las
reuniones de avance para su aprobacion.

El avance en los controles de cambios seré reportado en las
reuniones de avance.

El formulario de solicitud de cambios sera devuelto a quien
lo origind quien actualizara el registro de solicitud de
cambios con la fecha completada.

El registro de solicitud de cambios sera revisado en las
reuniones de avance para chequear los cambios que no
hayan sido completados.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. COMPARACION ANTES Y DESPUES DE LA SOLUCION

Como se indico al inicio del presente informe, la solucion ANGEL apunta
principalmente a optimizar y mejorar el proceso de ventas y atencién al
cliente en una empresa de telecomunicaciones, al sefalar esto nos referimos
principalmente a subprocesos tales como el lanzamiento comercial de un
producto o servicio, a la difusién e instruccién que se le brinda a la red

comercial y a la interaccion con el cliente para su atencion.

A fin de realizar una evaluacion adecuada de la decision tomada
compararemos el flujo de actividades de los subprocesos, arriba
mencionados, antes y después de la solucibn ANGEL sefalando y
detallando las variaciones. En las paginas siguientes se muestra el proceso

de lanzamiento comercial de un producto antes y después de ANGEL.

Como se puede notar, con ANGEL las responsabilidades de Normativa
aumentan ya que es la responsable de cargar el documento en el sistema
cuya funcionalidad permitira a la Red Comercial visualizarlo en forma
inmediata en formato html a través de un browser (ej: Internet Explorer),
realizar busquedas especificas a través de palabras claves, entre otras

funcionalidades.
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PROCESO DE LANZAMIENTO COMERCIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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PROCESO DE LANZAMIENTO COMERCIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Gestor de Producto

Marketing

Normativa

Sistemas

Red Comercial

Desarolla iniciativa de

Desarrolla perfil detallado

producto de producto
Ferfi de
prodats

Elabora requerimiento

informatico de producto

Atiende requerimiento
informatico de producto

*—.

Realiza pruebas con
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|
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usuario

Carga de documento en
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Con la implantacion del sistema, la norma ya no es un archivo *.doc que
necesite un procesador de texto para consultarlo, |0 mismo ocurre con sus

anexos (*.xls, *.ppt, etc).

La instruccion presencial y remota no cambia con la implementacion de la
solucion debido a que esta es la forma mas sencilla y efectiva de explicar las
caracteristicas de un nuevo producto y del mismo modo esclarecer las dudas

que la audiencia presente.

Dado el esfuerzo que significa reunir a los representantes de la Red
Comercial esto se hace por unica vez, las consultas que pudieran aparecer
después son remitidas al drea de Normativa por los medios establecidos.
Para ello, ANGEL permite a través del mdédulo “Comunicate” la gestion
integral de preguntas, observaciones y sugerencias realizadas por los
integrantes de la Red Comercial acerca de la informacion contenida en el
sistema.

Otra de las nuevas responsabilidades de Normativa es la de preparar un
plan de evaluacién pre-lanzamiento luego de la réplica de la instruccion, que
consiste en crear un banco de preguntas acorde a la informacién presentada
durante la instruccion y programar la evaluaciéon de toda la Red Comercial,
todo esto a través del sistema. La calificacion de la evaluacion es
automatica, se genera un reporte con los resultados de los evaluados
agrupados por unidad organizacional, estos resultados son remitidos por
Normativa a cada unidad de la Red Comercial para las acciones correctivas
del caso.

Una vez comunicado los resultados, Normativa procede a activar la

vigencia del documento en el sistema, previa confirmacion del Gestor de

Producto. Seguidamente, envia comunicado via e-mail a la Red Comercial
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informando del lanzamiento comercial del producto adjuntando el vinculo

html del documento para un rapido acceso.

Cabe mencionar que con ANGEL, la actualizacion de normas se da de
manera rapida y efectiva cosa que no sucedia antes debido al manejo de
directorios compartidos. Por ejemplo, en lo que es camparnas se manejaban
directorios de vigentes y no vigentes, para realizar el cambio de directorio
era necesario que ningun usuario de la Red Comercial tenga abierto dicho
documento lo que obligaba en muchos casos a esperar el final del dia para
hacerlo, estas actualizaciones en ANGEL se manejan con estados de los
documentos (registrados, vigentes, no vigentes). También se eliminan los
problemas de lentitud y accesibilidad de la informacién cambiando un
repositorio de archivos por un sistema de consulta soportado por un

administrador de base de datos como SQL Server.
A continuacion se muestra el proceso de supervision y monitoreo de la

Red Comercial, que es otro de los que varia con la implementacién del

sistema.
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PROCESO DE SUPERVISION Y MONITOREO A LA RED
COMERCIAL

Supervision de Instruccion Red Comercial
Prepara plan de
supervisién presencial
) J
. Organiza tiempo de
Comunica cronograma a 4l S ICEBE
Red Comercial A R
supernvision
Ejecuta supervision (Test
de conocimiento -
comercial)
Califica las evaluaciones
A
Envia resultados a la Red Toma acciones acorde a
Comercial los resultados
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PROCESO DE SUPERVISION Y MONITOREO A LA RED

COMERCIAL

Normativa

Red Comercial

Prepara plan de
evaluacion

L 4

Crea el banco de
preguntas en ANGEL

|

Configura y genera la
evaluacion

1

Comunica cronograma de

evaluaciones a Red
Comercial

Organiza tiempo de
personal para la
evaluacion

A 4

Desarrolla el test de
evaluacién

Genera reporte automatico
con resultados de
evaluaciones

Reporte de
evaluaciones

h. 4

Envia resultados a la Red
Comercial

Toma acciones acorde a
los resultados
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La responsabilidad cambia, Normativa asume esta labor que antes
realizaba la Supervision de Instruccion. Estas actividades se soportan en el
modulo de Autoevaluacién, donde se crean los bancos de preguntas para
evaluaciones y simulacros asociados a un producto, que sirven para
configurar las evaluaciones programadas a la Red Comercial, asimismo todo
los usuarios de ANGEL estan en condiciones de autoevaluarse sobre
cualquier producto generando pruebas de hasta 50 preguntas tomadas al

azar del banco de preguntas de simulacros.

Anteriormente la Supervision de Instruccion visitaba todos los canales de
atencion a nivel nacional y realizaba evaluaciones a empleados
seleccionados mediante muestreos. Esta forma de trabajo presentaba 2
dificultades principales: el tiempo necesario para evaluar y consolidar los
resultados de todos los canales de atencion, y el gasto realizado para
suministros, pasajes, estadia y viaticos. Sin contar con las distorsiones que
se pudieran presentar en los resultados teniendo en cuenta que la
evaluacion no se realizaba al universo total sino a una muestra
representativa de empleados.

Ahora las evaluaciones son elaboradas por el area de Normativa en base
al banco de preguntas respectivo, asimismo ANGEL brinda la facilidad de
configurar su duracion, fecha y hora de realizacion, lista de evaluados y

responsables de la evaluacion.

Como podemos deducir la comparacion de los escenarios antes y
después de la implantacion de la solucién es favorable a ANGEL por las
mejoras producidas en las actividades que engloban los procesos descritos y
si a esto le agregamos las cifras arrojadas por la evaluacion costo / beneficio
podemos afirmar que fue una buena decision la implementacién de la

solucion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En todo proyecto se debe tener muy bien definido el alcance y los
requerimientos del mismo, para evitar sorpresas en los momentos
culminantes del proyecto. En el caso de ANGEL se llevé una
ordenada gestion, el documento de requerimientos original fue
aprobado y firmado por el patrocinador del proyecto y se establecié
con transparencia que cualquier requerimiento adicional debia pasar
por un proceso de gestion del cambio que se encargaria de evaluar el
impacto al proyecto en términos de costos y tiempos. Esta evaluacion
debia presentarse al patrocinador y al comité ejecutivo del proyecto
para su aprobacién, recién con esta aprobacién se atenderia el
requerimiento adicional. En la practica, en mas de una ocasion se
tuvo que recurrir a este procedimiento siendo el resultado de ello, el
incremento en 4 meses del tiempo estimado inicialmente y S/.80,000

mas de lo presupuestado.

Una solucién tecnoldgica por extraordinaria que sea, si no cuenta con
un soporte procedimental corre el riesgo de fracasar y/o diluirse en el
tiempo. Por ello, debido a que ANGEL tiene impacto directo en
algunos subprocesos en el lanzamiento de nuevos productos, difusion
e instruccion de la red comercial fue necesario redefinir dichos
procesos y asignar las responsabilidades de las nuevas actividades,

prueba de ello es que se llegd a desaparecer una supervision y se
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reasignaron sus responsabilidades a otra area con el soporte del
sistema implementado.

Una Intranet no es un simple portal en el que se muestran las fechas
de cumpleafnos ni algunos comunicados de la empresa, sino una red
de comunicacién dentro de una organizacién y como tal debe ser
utiizada para lograr alguna ventaja competitiva y dar mayor
productividad al negocio. En este caso, se cumplié con todo ello ya
que la solucién implementada soportada en la intranet logré
comunicar a toda la red comercial optimizando los procesos de
lanzamiento, difusion e instruccién comercial en términos de costos y

eficiencia.

Las metodologias de desarrollo de sistemas son importantes porque
brindan orden, pautas y consideraciones basicas a seguir durante la
compleja labor de implementar un sistema, pero no es determinante
cefirse a una en particular, la practica indica que la realidad es tan
variopinta que el camino mas aconsejable es tomar lo mejor de cada

metodologia y aplicarla de acuerdo a nuestro criterio y sentido comun.

72



BIBLIOGRAFIA

Bichler, M. Nusser: Modular Design of Complex Web Appplications,
Standford, California (1996)

Henry, Shawn Lawton: Adapting the Design Process to Adress more
Customers in more Situations, UPA (2001)

Manual Megon del Grupo Telefénica S.A. (2001)

Articulos publicados en www.nosolousabilidad.com

73



ANEXOS



Anexo | - Cronograma de Sistemas Sistema Angel

ID | ©® [Nombre de tarea Duration Avance Start Finish Recurso Pre
1 [/ |PUNTOS ADICIONALES (OBS. 60 - 66 PRYSMA: EB ANGEL1.0 v 2.2.5) 8 days 100% | Wed 27/03/02 Tue 09/04/02
2 \/ OBS. 61: BOTONES DE LINK FLOTANTE - MANT. DOCUMENTOS 8 hours 100% Wed 27/03/02 Wed 27/03/02 | PR1
3 ~/ OBS. 62: VALIDACION DE VIGENCIA Y TARIFAS Dlm- MANT. ITEMS 4 hours 100% Mon 01/04/02 Mon 01/04/02 | PR1 2
174 ~/ OBS. 63: BUSQUEDA DE ITEMS EN LA SECCION DE COMPONENTES - MANT. ITEMS 6 hours 100% | Wed 27/03/02 Wed 27/03/02 | AP1
5 | * B2F0 - PREPARACION PARA LA IMPLANTACION 1,25 days 100% |  Mon 01/04/02 Tue 02/04/02 43
6 ¢' Registro en el Sistema CPP 1 hour 100% Mon 01/04/02 Mon 01/04/02 | AP1 4,3
7 ~/ Pruebas del Area de Testing 0,75 days 100% Mon 01/04/02 Tue 02/04/02 6
8 ~/' Identificacién de Bugs 2 hours 100% Mon 01/04/02 Mon 01/04/02 | PR1;AP1 6
9 \/ Correccién de Bugs 2 hours 100% Mon 01/04/02 Tue 02/04/02 | PR1;AP1 8
10 \/ Regresion de Testing 2 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | PR1;AP1 9
1 \/' Visto Bueno de Software Base 3 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | PR1;AP1 10;7
12 \/ B2F9 - IMPLANTACION DE LA SOLUCION 0,25 days 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 1
13 \/ B2F982011: DISTRIBUCION DEL SOFTWARE 2 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | AP1;PR1 11
14 \/ B2F982020: PUESTA EN MARCHA 0 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | AP1,PR1 13
15 ¢' PR82011: Software distribuido a produccién 0 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | AP1;PR1 14
16 \/‘ PUNTO DE CONTROL: Aceptacién de la Implementacion del Sistema 0 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | AP1;PR1 15
17 \/ OBS. 60: MANTENIMIENTO DE ORDEN DE TIPOS DE ITEM - VISTA ATENCION CLIENTE 16 hours 100% | Wed 03/04/02 Thu 04/04/02 | AP1 12,16
18 \/ 0OBS. 64: FORMATO Y FILTROS DE SABES QUE, COMUNICADOS y CONSULTAS RAPIDAS 8 hours 100% Fri 05/04/02 Fri 05/04/02 | AP1 17
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Anexo | - Cronograma de Sistemas Sistema Angel

ID |©® [Nombre de tarea Duration Avance Start Finish Recurso Pre
19 ~/ OBS. 65: SEGURIDAD ADICIONAL SOBRE CANALES DE VENTA - COMUNICADOS 20 hours 100% | Wed 03/04/02 Fri 05/04/02 | PR1 16
20 ‘/_' OBS. 66: FILTRO DE REPORTES - ESTADISTICAS 4 hours 100% Fri 05/04/02 Fri 05/04/02 | PR1 19
21 ‘/ B2F0 - PREPARACION PARA LA IMPLANTACION 1,25 days 100% Mon 08/04/02 Tue 09/04/02 18;20
22 \/‘ Registro en el Sistema CPP 1 hour 100% Mon 08/04/02 Mon 08/04/02 | AP1 18;20
23 \/' Pruebas del Area de Testing 0,75 days 100% Mon 08/04/02 Mon 08/04/02 22
24 s/ Identificacién de Bugs 2 hours 100% Mon 08/04/02 Mon 08/04/02 | PR1;AP1 22
25 \/‘ Correccion de Bugs 2 hours 100% Mon 08/04/02 Mon 08/04/02 | PR1;AP1 24
26 ~/ Regresion de Testing 2 hours 100% Mon 08/04/02 Mon 08/04/02 | PR1;AP1 25
27 ~/' Visto Bueno de Software Base 3 hours 100% Mon 08/04/02 Tue 09/04/02 | PR1;AP1 26
28 ,/ B2F9 - IMPLANTACION DE LA SOLUCION 0,75 days 100% Tue 09/04/02 Tue 09/04/02 27
29 ~/ B2F982011: DISTRIBUCION DEL SOFTWARE 4 hours 100% Tue 09/04/02 Tue 09/04/02 | AP1;PR1 27
30 \/ B2F982020: PUESTA EN MARCHA 2 hours 100% Tue 09/04/02 Tue 09/04/02 | AP1,PR1 29
31 \/' PR82011: Software distribuido a produccion 0 hours 100% Tue 09/04/02 Tue 09/04/02 | AP1;PR1 30
32 \/ PUNTO DE CONTROL: Aceptacién de la Implementacion del Sistema 0 hours 100% Tue 09/04/02 Tue 09/04/02 | AP1;PR1 31
33 |  |ANGEL 1.0 - ETAPA Il - FASE | - CONTACTENOS 42,75 days 23%| Wed27/03/02| Wed 29/05/02

34 B2F5 - DISENO DIRIGIDO AL CLIENTE 13 days 97% | Wed 27/03/02 Tue 16/04/02

35 B2F521011: FASE | - DISENO DE ELEMENTOS EXTERNOS 4,5 days 94% Wed 27/03/02 Thu 04/04/02 | DG1

36 ~/‘ ( Disefo Grafico: 1ra Reunién con el Cliente - Levantamiento de Informacién 3 hours 100% | Wed 27/03/02 | Wed 27/03/02 | DG1
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Anexo | - Cronograma de Sistemas Sistema Angel

ID_[© | Nombre de tarea Duration Avance Start Finish Recurso Pre
37 ~/' Elaboracion del 1er Bosquejo de Disefio 14 hours 100% | Wed 27/03/02 Tue 02/04/02 [ DG1 36
38 \/’ [iseﬁo Grafico: 2da Reunion con el Cliente - Establecimiento y Ajustes del Bosquejo 3 hours 100% Tue 02/04/02 Tue 02/04/02 | DG1 37
39 ~/' Elaboracion del 2do Bosquejo de Disefo 14 hours 100% Tue 02/04/02 Thu 04/04/02 | DG1 38
40 Disefo Grafico: 3ra Reunién con el Cliente - Aceptacién Final del Disefio 2 hours 0% Thu 04/04/02 Thu 04/04/02 | DG1 39
41 ~/ B2F521020: FASE | - MODELAMIENTO COMPLETO DE DATOS Y PROCESOS / DETERMINAC 3,25 days 100% Wed 10/04/02 Mon 15/04/02

42 \/’ ( Elaboracion del Modelo Légico 4 hours 100% Wed 10/04/02 Wed 10/04/02 | AP1 32
43 \/' Elaboracién del Modelo Fisico 4 hours 100% Wed 10/04/02 Wed 10/04/02 | AP1 42
44 ~/ Elaboracién de los Casos de Uso de Alto Nivel 10 hours 100% Thu 11/04/02 Fri 12/04/02 | AP1 43
45 \/ Elaboracién del Diagrama de Casos de Uso 4 hours 100% Fri 12/04/02 Fri 12/04/02 | AP1 44
46 \/ PR11011: Elaboracién del Modelo de Datos y Procesos 4 hours 100% Fri 12/04/02 Mon 15/04/02 | AP1 a5
47 ‘/ B2F5XXXXX: FASE | - MODELAMIENTO COMPLETO DE COMPONENTES 1 day 100% Wed 10/04/02 Wed 10/04/02

48 \/' ( Especificacion de Clases 2 hours 100% | Wed 10/04/02| Wed 10/04/02 | PR1 32
49 \/' Especificacion de Métodos 2 hours 100% Wed 10/04/02 | Wed 10/04/02 | PR1 48
50 \/' Elaboracién del Modelo Conceptual 2 hours 100% Wed 10/04/02 Wed 10/04/02 | PR1 49
51 ~/ PR11011: Elaboracién del Modelo de Componentes 2 hours 100% Wed 10/04/02 Wed 10/04/02 | PR1 50
52 ‘/ B2F521031: FASE | - REDACCION DEL MANUAL DE USUARIO Y CIRCUITOS OPERATIVOS 1 day 100% Thu 11/04/02 Thu 11/04/02 47
53 ~/' PR21020: Elaboracién del Manual de Usuario 8 hours 100% Thu 11/0%2 Thu 11/04/02 | PR1

54 \/ B2F521040: FASE | - DISENO DEL PLAN DE PRUEBAS DEL CLIENTE 0,75 days 100% Fri 12/04/02 Fri 12/04/02 52
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Anexo | - Cronograma de Sistemas Sistema Angel

D | @ |Nombre de tarea Duration Avance Start Finish Recurso Pre
56 PR21011: Elaboracién de la Especificacién de Requisitos y Disefio Externo 6 hours 80% | Mon 15/04/02| Mon 15/04/02 | AP1 41
57 \/' Supuestos de Investigacion: Mensajeria Avanzada - Parte Funcional B 4 hours 100% Tue 16/04/02 Tue 16/04/02 | AP1,PR1 56,54
58 \/ Supuestos de Investigacion: Mensajeria Avanzada - Parte Técnica 4 hours 100% Tue 16/04/02 Tue 16/04/02 | AP1;PR1 57
59 PUNTO DE CONTROL: Aprobacién del Disefio Adaptado al Cliente 0 hours 0% Tue 16/04/02 Tue 16/04/02 | AP1 58
60 B2F6 - DISENO DIRIGIDO A LA CONSTRUCCION 2 days 99% | Wed 17/04/02 Thu 18/04/02 59
61 ‘/' B2F622011: DISENO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA 6 hours 100% | Wed 17/04/02 | Wed 17/04/02 | AP1

62 \/ B2F622020: DISENO DE LAS ESTRUCTURAS DE INFORMACION 4 hours 100% | Wed 17/04/02 Thu 18/04/02 | AP1 61
63 J' B2F622031: VALIDACION TECNOLOGICA 8 hours 100% | Wed 17/04/02 Wed 17/04/02 | PR1

64 ~/' PR22041: Elaboracién del Manual de Configuracién e Instalacién 8 hours 100% Thu 18/04/02 Thu 18/04/02 | PR1 63
65 PUNTO DE CONTROL: Aprobacién del Disefio Adaptado a la Construccién 0 hours 0% Thu 18/04/02 Thu 18/04/02 | AP1 64
66 B2F7 - CONSTRUCCION DE COMPONENTES 15 days 1% Fri 19/04/02 Fri 10/05/02 65
67 B2F723011: DISENO DETALLADO PARA LA CONSTRUCCION 3,5 days 11% Fri 19/04/02| Wed 24/04/02 65
68 Mantenimiento y Administracién de Contactenos 20 hours 20% Fri 19/04/02 Tue 23/04/02 | AP1 65
69 Mensajes de Contactenos: Bandejas y Preguntas (Registro y Depuracién) 6 hours 0% Fri 19/04/02 Fri 19/04/02 | PR1 65
70 Reportes 8 hours 0% Tue 23/04/02 Wed 24/04/02 | AP1 68
71 Mensajeria - Mantenimiento: Canal de Venta y Grados de Satisfaccién 3 hours 0% Fri 19/04/02 Mon 22/04/02 | PR1 69
72 B2F7XXXXX: ELABORACION DEL LISTADO DE REQUERIMIENTOS DE DISENO GRAFICO 4 hours 0% Mon 22/04/02 Mon 22/04/02 | PR1 4l
73 B2F7XXXXX: DISENO GRAFICO DETALLADO PARA LA CONSTRUCCION 9 days 0% Mon 22/04/02 Mon 06/05/02 72
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74 Mantenimiento y Administracién de Contéctenos 32 hours 0% Mon 22/04/02 Fri 26/04/02 | DG1 72
75 Mensajes de Contéctenos: Bandejas y Preguntas (Registro y Depuracion) 24 hours 0% Fri 26/04/02 Thu 02/05/02 [ DG1 74
76 Reportes 8 hours 0% Thu 02/05/02 Fri 03/05/02 | DG1 75
77 Mensajeria - Mantenimiento: Canal de Venta y Grados de Satisfaccion 8 hours 0% Fri 03/05/02 Mon 06/05/02 | DG1 76
78 PUNTO DE CONTROL.: Revision del Diseiio Detallado 0 hours 0% Wed 24/04/02 Wed 24/04/02 | AP1 70,72
79 B2F723020: CONSTRUCCION DE COMPONENTES 9,5 days 0% | Wed 24/04/02 Wed 08/05/02 78
80 Mantenimiento y Administracién de Contédctenos 6,5 days 0% | Wed 24/04/02 Fri 03/05/02 78
81 Construccién de SPs y Componentes . - 26 hours 0% | Wed 24/04/02 Mon 29/04/02 | AP1 78
82 Proceso de Mantenimiento y Administracion: Temas, Preguntas, Palabras Clave 16 hours 0% Mon 29/04/02 Thu 02/05/02 | AP1 81
83 Consulta de Mensajes Remitidos Bandejas: Busquedas por Defecto y Especificas 8 hours 0% Wed 24/04/02 Thu 25/04/02 | PR1 78
84 Consideraciones Call Center: Mantenimiento de Formatos de Avisos, Registro y Depur: 10 hours 0% Thu 02/05/02 Fri 03/05/02 | AP1 82
85 Consideraciones Loop Derivacién: Mensajes por Defecto y Especificos 10 hours 0% Thu 25/04/02 Fri 26/04/02 | PR1 83
86 Tratamiento: Registro y Depuracién de Preguntas Contédctenos, Canal de Venta y Grad 8 hours 0% Fri 26/04/02 Mon 29/04/02 | PR1 85
87 Mensajes de Contdctenos: Bandejas y Preguntas (Registro y Depuracién) 3,75 days 0% Mon 29/04/02 Mon 06/05/02 86
88 Construccién de SPs y Componentes 10 hours 0% Mon 29/04/02 Tue 30/04/02 | PR1 86
89 Bandeja de Entrada Consulta (Usuarios Finales) 4 hours 0% Thu 02/05/02 Thu 02/05/02 | PR1 8?
a0 Bandeja de Respuesta y/o Derivacion (Jefes Directos, Responsables NS) 4 hours 0% Thu 02/05/02 Thu 02/05/02 | PR1 89
91 Proceso de Envio de Mensajes: Preguntas del Contdctenos, Reenvio, Respuesta 12 hours 0% Fri 03/05/02 Mon 06/05/02 | PR1 90
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92 Reportes 3 days 0% Mon 06/05/02 Wed 08/05/02 84
93 Construccién de SPs y Componentes 8 hours 0% Mon 06/05/02 Mon 06/05/02 | AP1 84
94 Mensajes Realizados = 8 hours 0% Tue 07/05/02 Tue 07/05/02 | AP1 93
95 Mensajes Pendientes 8 hours 0% | Wed08/05/02| Wed 08/05/02 |AP1 94
96 Mensajeria - Mantenimiento: Canal de Venta y Grados de Satisfaccién 1,88days 0% Mon 06/05/02| Wed 08/05/02 91
97 Construccién de SPs y Componentes 5 hours 0% Mon 06/05/02 Tue 07/05/02 | PR1 91
98 Mantenimiento de Documentos (Mensajeria) 2 hours 0% Tue 07/05/02 Tue 07/05/02 | PR1 97
Q9 Contdctenos: Mantenimiento de Especificacion de Avisos 8 hours 0% Tue 07/05/02 Wed 08/05/02 | PR1 98
100 B2F723031: PRUEBAS UNITARIAS 8 hours 0% Thu 09/05/02 Thu 09/05/02 | AP1;PR1 99,95
101 B2F723040: PRUEBAS INTEGRADORAS 8 hours 0% Fri 10/05/02 Fri 10/05/02 | AP1,PR1 100
102 PR23020: Software Producido 0 hours 0% Fri 10/05/02 Fri 10/05/02 | AP1;PR1 101
103 PUNTO DE CONTROL: Aceptacion del Software Construido y Apr;b_ado 0 hours 0% Fri 10/05/02 Fri 10/05/02 | AP1 102
104 B2F8 - PRUEBAS DEL CLIENTE 5,75 days 0% Mon 13/05/02 Mon 20/05/02 103
105 B2F881011: PREPARACION DEL ENTORNO DE PRUEBAS DEL CLIENTE 8 hours 0% Mon 13/05/02 Mon 13/05/02 | AP1,PR1 103
106 B2F881020: EL CLIENTE REALIZA LAS PRUEBAS 16 hours 0% Tue 14/05/02| Wed 15/05/02 | CL1 105
107 PR81020: Elaboracién del Informe de Pruebas del Cliente 2 hours 0% Thu 16/05/02 Thu 16/05/02 | AP1 106
108 PUNTO DE CONTROL: Aceptacién de Pruebas del Cliente 0 hours 0% Thu 16/05/02 Thu 16/05/02 | AP1,CL1 107
109 B2F881031: ELABORACION DEL CALENDARIO DE PUESTA EN MARCHA 0,75 days 0% Tue 14/05/02 Tue 14/05/02 105 |
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110 PR81031: Elaboracién del Plan de Implantacién 6 hours 0% Tue 14/05/02 Tue 14/05/02 | PR1 105
111 PUNTO DE CONTROL: Aceptacion del Plan de Implantacion ) " 0hours. 0%| Tue14/05/02| Tue 14/05/02 | AP1:CL1 110
112 ESTABILIZACION FUNCIONAL 1,75 days 0% Thu 16/05/02 Fri 17/05/02 108;111
113 Identificacion de Riesgos y Bugs Funcionales 2 hours 0% Thu 16/05/02 Thu 16/05/02 | AP1,PR1 108,111
114 Correccion de Riesgos y Bugs Funcionales " 8hours | 0%| Thu16/05/02|  Fri17/05/02 | AP1;PR1 13
115 Regresion de la Estabilizacién Funcional 4 hours 0% Fri 17/05/02 Fri 17/05/02 | AP1;PR1 114
116 ESTABILIZACION DEL DISENO GRAFICO 2,5 days 0% Thu 16/05/02 Mon 20/05/02 108;111
117 Identificacion de Riesgos y Bugs de Disefio 1 hour 0% Thu 16/05/02 Thu 16/05/02 | AP1,PR1 108;111
118 Elaboracion del Listado de Riesgos y Bugs de Diseiio 1 hour 0% Thu 16/05/02 Thu 16/05/02 | AP1 117
119 Correccién de Riesgos y Bugs de Disefio 16 hours 0% Thu_1 6/05/02 Mon_20/0_5/02 DG1 118
120 Regresion de la Estabilizacién de Diseilo 2 hours 0% Mon 20/05/02 Mon 20/05/02 | AP1,PR1 119
121 PUNTO DE CONTROL: Estabilizacion Completa de la FASE | 0 hours 0% Mon 20/05/02 Mon 20/05/02 | AP1,CL1 115,120
122 B2F0 - PREPARACION PARA LA IMPLANTACION 3 days 0% | Mon20/05/02  Thu 23/05/02 121
123 Elaboracién del Plan de Capacitacion 8 hours 0% Mon 20/05/02 Tue 21/05/02 | AP1 121
124 B2F029020: FORMACION DE USUARIOS EN LA UTILIZACION DEL SISTEMA 8 hours 0% Tue 21A05/02 Wed 22/05/02 | AP1 123
125 Registro en el Sistema CPP 2 hours 0% Mon 20/05/02 Mon 20/05/02 | PR1 121
126 Pruebas del Area de Testing 2 days 0% Tue 21/05/02| Wed 22/05/02 125
127 Identificacién de Bugs 4 hours 0% Tue 21/05/02 Tue 21/05/02 | PR1 125

Pagina 7 de 8




Anexo | - Cronograma de Sistemas Sistema Angel

1D Nombre de tarea Duration Avance Start Finish Recurso Pre
128 Correccién de Bugs 8 hours 0% Tue 21/05/02 | Wed 22/05/02 | PR1 127
129 Regresién de Testing 4 hours 0% | Wed22/05/02| Wed 22/05/02 PR1 128
130 Visto Bueno de Software Base 6 hours 0% Thu 23/05/02 Thu 23/05/02 | PR1 129
131 B2F9 - IMPLANTACION DE LA SOLUCION 1 day 0%| Thu23/05/02 Fri 24/05/02 124;130
132 B2F982011: DISTRIBUCION DEL SOFTWARE o 2 hours 0%| Thu23/05/02| Thu23/05/02| AP1;PR1  [124;130
133 B2F982020: PUESTA EN MARCHA 2 hours 0% Fri 24/05/02 Fri 24/05/02 | AP1;PR1 132
134 ~ PRB82011: Software distribuido a produccién 0 hours 0% Fri 24/05/02 Fri 24/05/02 | AP1;,PR1 133
1 35 PUNTO DE CONTROL: Aceptacion de la Implementacién del Sistema 0 hours 0% Fri 24/05/02 Fri 24/05/02 | AP1;PR1 134
136 B2F982031: PRIMER ANALISIS DEL NIVEL DE SERVICIO 4 hours 0% Fri 24/05/02 Fri 24/05/02 | AP1,CL1 135
137 B2FA - REVISION POST IMPLANTACION 3,5 days 0% Fri 24/05/02|  Wed 29/05/02 135
138 B3FA91011: EVALUACION DEL RESULTADO Y DE LOS PROCESOS DE CONSTRUCCION 2 days 0% Fri 24/05/02 Tue 28/05/02 135
139 PRB82020: Informe de Situacién Actual 8 hours 0% Fri 24/05/02 Mon 27/05/02 | AP1 135
140 PR91011: Andlisis Final del Proceso de Construccién 8 hours 0% Mon 27/05/02 Tue 28/05/02 | AP1 139
141 B3FA91020: COMUNICACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA (FEEDBACK) 4 hours 0% Tue 28/05/02 Tue 28/05/02 | AP1 140
142 PUNTO DE CONTROL.: Revision Post Implantacién 8 hours 0% Tue 28/05/02| Wed 29/05/02 | AP1;CL1 141
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